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Karya ini kupersembahkan untuk:




sehingga   kami   dapat  menyelesaikan   skripsi   dengan   judul  KUALITAS   PELAYANAN  SAMSAT 
KOTA SURAKARTA, sebagai salah satu persyaratan akademis dalam rangka menyelesaikan kuliah di 
Fakultas Ilmu Sosial dan Ilmu Politik Universitas Sebelas Maret.
Selanjutnya   terima kasih  yang  tak   terhingga kepada  Bapak  Drs.  H.  Zainuddin   selaku dosen 
Pembimbing yang telah banyak memberikan petunjuk, koreksi, saran hingga terwujudnya skripsi ini. 
Kemudian kami sampaikan pula terima kasih kepada:



























































































Nama   Kendaraan   Bermotor   (BBNKB).   Sektor   pajak   merupakan   sektor   yang   penting   dalam 
pembangunan nasional, karena sebagian besar pembangunan dibiayai dari sektor pajak yang termasuk 











Hasil   penelitian   yang   dilakukan,   jika   dilihat   dari   kehandalan   pegawai   dalam  memberikan 
pelayanan, maka pegawai dikatakan cukup handal tetapi jika dilihat dari daya tanggap pegawai dalam 




wajib pajak,   terutama tempat  parkir  masih memerlukan perbaikan dan fasilitas  lain seperti   televisi, 
keadaan ruang tunggu dan AC yang dirasa masih tidak nyaman. Ada beberapa faktor penghambat yang 
dialami   SAMSAT   untuk   meningkatkan   kualitas   pelayanannya.   Selain   itu   SAMSAT   juga   telah 
melakukan usaha­usaha untuk meningkatkan pelayanannya. 
Dari penelitian tersebut dapat disimpulkan bahwa kualitas pelayanan SAMSAT Kota Surakarta 








with   public   service.   SAMSAT  serves   to   public   in   such   payment   processing   of   Pajak  Kendaraan 
Bermotor (PKB) dan Pajak Bea Balik Nama Kendaraan Bermotor (BBNKB). Tax sector is the most 
important sector in relation with national development, because by and large, the national development 
uses  tax sector­based fund,  included within are PKB and BBNKB sectors.  The tax from PKB and 
BBNKB sector is continually increasing due to the more tax obligants. In everyday, SAMSAT serves 
hundreds of tax obligants. By this tax obligants increment, SAMSAT Kota Surakarta has been trying to 













levied.  The   infrastructure  owned  by  SAMSAT are   also   insufficiently  meet  with   the   tax  obligants 
expectation, especially in the parking lane which still requiring for renovation and other facilities such 
like television, waiting room, and Air Conditioning which perceivedly uncomfortable. There are several 








Pada  hakekatnya   tugas  pokok  pemerintah   sebagai  organisasi  publik   adalah  memberikan 
pelayanan kepada masyarakat, sehingga aparat pemerintah memiliki kewajiban dan tanggungjawab 
untuk   memberikan   pelayanan   publik   dengan   baik   dan   dapat   memuaskan   semua   pihak. 
Terselenggaranya  pelayanan  publik  yang  profesional  merupakan   tanggungjawab  bersama antara 
pemerintah   dan  masyarakat,   karena  mendapatkan   pelayanan   yang  memuaskan  merupakan   hak 
masyarakat yang harus dipenuhi oleh pemerintah. Hal ini seperti yang diungkapkan oleh Drs. Feisal 
Tamin :




Profesionalisme  aparat   dalam memberikan  pelayanan  dengan   sendirinya  akan 
menggambarkan citra pelayanan yang diberikan kepada publik.” ( 08092003)
Dalam SK Menteri  Pendayagunaan  Aparatur  Negara   (MENPAN)  Nomor  8   tahun  1993 
tentang pelayanan kepada masyarakat telah ditegaskan bahwa aparat pemerintah harus memberikan 








Namun   dalam   kenyataanya   masih   banyak   pelayanan   aparat   pemerintah   yang   tidak 
memuaskan  masyarakat   dan   jauh   dari   prinsip   –   prinsip   pelayanan   publik   seperti   yang   telah 





SAMSAT   (   Sistem  Administrasi  Manunggal  Di   Bawah   Satu  Atap   ).   Organisasi   ini   bertugas 
melayani masyarakat dalam hal pembayaran Pajak Kendaraan Bermotor ( PKB ) dan Pajak Bea 
Balik   Nama  Kendaraan   Bermotor   (   BBNKB   ).   Sektor   pajak  merupakan   sektor   yang   cukup 
















Jenis Kendaraan Tahun 2004 Tahun 2005 Tahun 2006
A1 7.738.219.300 10.237.313.300 12.483.367.500
A2 84.788.525 173.501.500 273.382.225
B1 86.923.050 99.111.200 121.621.675
B2 291.725.900 385.615.025 475.543.325
C1 3.217.409.125 3.708.013.200 4.201.986.400
C2 42.501.300 67.294.600 92.726.125
D 3.093.425 8.303.175 11.386.550
E 3.144.028.150 5.173.979.050 7.427.043.150


















Jenis Kendaraan Tahun 2004 Tahun 2005 Tahun 2006
A1 9.223.102.925 10.231.184.700 10.625.215.250
A2 352.136.300 467.118.500 483.418.100
B1 66.412.725 64.202.650 70.326.875
B2 421.613.150 543.722.400 621.115.225
C1 2.816.728.150 3.308.707.025 3.906.741.950
C2 31.196.050 39.950.000 41.338.600
D 1.556.025 2.510.000 3.126.050
E 9.226.187.300 9.834.408.900 10.536.214.300
Jumlah 22.138.930.625 24.541.804.175 26.287.493.350
Sumber : UPPD Kota Surakarta
Penerimaan   PKB   dan   Pajak   BBNKB   yang   jumlahnya   terus   mengalami   peningkatan 
merupakan suatu hal yang positif karena dengan peningkatan tersebut diharapkan dapat menjadi 






Menjadi   Dinas   yang   mampu   mewujudkan   Pendapatan   Daerah   yang   optimal,   guna 











Berdasarkan   visi   dan  misi   tersebut   diatas,  maka  Kantor   SAMSAT Surakarta   di   dalam 
meningkatkan   sisi  kualitas  pelayanannya   antara   lain  dengan  menambahkan   sistem online  yang 
ditujukan untuk pembayaran pajak kendaraan bermotor se jawa tengah serta selain itu juga untuk 
mengetahui  informasi kendaraan bermotor dengan melalui via sms dengan cara ketik:  JATENG 
NO.POL kirim ke 7070.  dengan penambahan pelayanan yang diberikan  oleh  Kantor  SAMSAT 




























penulis   tertarik   untuk  meneliti   tentang  kualitas   pelayanan  yang  diberikan  oleh  SAMSAT kota 
Surakarta kepada wajib pajak.
B. PERUMUSAN MASALAH
Berdasarkan  latar  belakang masalah yang  telah penulis  bahas di  atas,  maka dirumuskan 
beberapa masalah sebagai berikut :
1. Bagaimanakah  kualitas   pelayanan  SAMSAT kota  Surakarta   kepada  wajib 
pajak?







2. Untuk   menggambarkan   faktor­faktor   yang   menjadi   penghambat 
dalam memberikan pelayanan yang berkualitas kepada wajib pajak.
3. Untuk   menggambarkan   upaya­upaya   apa   yang   dilakukan   untuk 
meningkatkan kualitas pelayanan SAMSAT Kota Surakarta.
b. Tujuan Fungsional
1. Memberikan  gambaran  bagi  penulis  dan  pembaca  tentang kualitas 
pelayanan SAMSAT Kota Surakarta.













Menurut  H. A. S.  Moenir   (2000:16­17) pelayanan didefinisikan sebagai suatu proses 
pemenuhan kebutuhan melalui aktivitas orang lain secara langsung. Dalam beberapa literatur 
definisi pelayanan seringkali disamakan dengan jasa, hal ini seperti apa yang diungkapkan oleh 








pendidikan,   jasa   telekomunikasi,   transportasi   dan   lain­lain.   Meskipun   terdapat   perbedaan 








Pengertian   pelayanan   yang   dimaksud   dalam  penelitian   ini   adalah   pelayanan   kepada 
masyarakat umum atau biasa disebut pelayanan publik. Menurut H.A.S Moenir (2000:26­27) 






b. Penetrapan   prinsip   kesederhanaan,   kejelasan,   kepastian,   keamanan, 
keterbukaan,   efisiensi,   ekonomis,   keadilan  yang  merata   dan  ketepatan 
waktu.











Dalam   arti   ketaatan   dan   penggunaan   kewenangan   bagi   penunaian   hak,   kewajiban   dan 
tanggungjawab.  Adanya  pengetahuan   dan   pengalaman   yang  memadai   serta   kemampuan 
berbahasa   yang   baik   dengan   pemahaman   pelaksanaan   tugas   yang   cukup.   Adanya 












Bagi   petugas   sangat   diperlukan   ketrampilan  melaksanakan   tugas   yang   pada   umumnya 
menggunakan   empat   unsur,   yaitu   otot,saraf,perasaan   dan  pikiran   dengan   bobot   berbeda 
sesuai dengan jenis tugasnya. Dalam bidang pelayanan yang menonjol dan paling cepat di 





a. Mempercepat   proses   pelaksanaan   pekerjaan, 
sehingga dapat menghemat waktu.
b. Meningkatkan   produktivitas   baik   barang   maupun 
jasa.
c. Kualitas produk yang lebih baik/terjamin.
d. Menimbulkan   rasa   kenyamanan   bagi   orang­orang 
yang berkepentingan.
e. Menimbulkan perasaan puas pada orang­orang yang 




1. Peralatan   kerja,   yaitu   semua   jenis   benda   yang 
berfungsi   langsung   sebagai   alat   produksi   untuk 





produksi,   mempercepat   proses,   membangkitkan 
dan menambah kenyamanan dalam pekerjaan.
3. Perlengkapan bantu, yaitu semua jenis benda yang 






Sebagai   pihak  yang   ingin  memperoleh  pelayanan  yang  baik  dan  memuaskan,  maka 
perwujudan pelayanan yang didambakan pengguna jasa adalah sebagai berikut:
a. Adanya kemudahan dalam pengurusan kepentingan 





dengan   alasan   untuk   dinas   atau   alasan   untuk 
kesejahteraan.
c. Mendapatkan   perlakuan   yang   sama   dalam 
pelayanan terhadap kepentingan yang sama, tertib, 
dan tidak pandang “bulu”.
d. Pelayanan   yang   jujur   dan   terus   terang   artinya 
apabila ada hambatan karena masalah yang tidak 
dapat   dielakkan   hendaknya   diberitahukan, 
sehingga   orang   tidak  menunggu­nunggu   sesuatu 
yang tidak menentu. (H.A.S. Moenir)
Namun   dalam   kenyataannya   seringkali   terdapat   hambatan   dalam   sebuah   proses 
pelayanan   untuk   dapat   memberikan   pelayanan   yang   didambakan.   Menurut   Zulian   Yamit 
(2001:32),   penelitian   terhadap   berbagai   pihak   yang   berkepentingan   dengan   jasa   pelayanan 
menghasilkan   berbagai   faktor   yang   menjadi   penghambat   peningkatan   kualitas   pelayanan. 
Faktor­faktor penghambat tersebut dapat diidentifikasikan sebagai berikut:
i.Kurang   otoritas   yang   diberikan   kepada 
bawahan.
ii.Terlalu   birokratis   sehingga   lambat   dalam 
menanggapi keluhan.
iii.Bawahan   tidak   berani   mengambil 
keputusan sebelum ada ijin dari atasan.
iv.Petugas   sering   bertindak   kaku   dan   tidak 
memberi jalan keluar yang baik.






ix.Kurang   profesional   (Kurang   terampil 
menguasai bidangnya).
x.Banyak   instansi   atau   bagian   lain   yang 
terlibat.




xiii.Kurang   kontrol   sehingga   petugas   agak 
“nakal”.
xiv.Ada   diskriminasi   dalam   memberikan 
pelayanan.
xv.Belum   ada   sistem   informasi  manajemer 
yang terintegrasi.
b. Kualitas Pelayanan








luas,  dimana tidak hanya aspek hasil  saja yang ditekankan, melainkan juga meliputi  proses, 
lingkungan dan manusia. Hal ini jelas tampak dalam definisi yang dirumuskan Goetsch dan 
Davis (1994) dalam Fandy Tjiptono (1994:4) yaitu bahwa kualitas merupakan suatu kondisi 





pada   kata   pelanggan,   pelayanan,   kualitas   dan   level   atau   tingkat.   Pelayanan   terbaik   pada 
pelanggan dan tingkat kualitas pelayanan merupakan cara terbaik yang konsisten untuk dapat 
mempertemukan harapan konsumen (standar pelayanan eksternal dan biaya), dan sistem kinerja 
cara   pelanggan   (standar   pelayanan   internal,   biaya,   dan   keuntungan).   Lebih   lanjut   Collier 
menjelaskan bahwa pelayanan terbaik pada pelanggan dan tingkat kualitas dapat dicapai secara 







kualitas   saat   ini  mungkin   dianggap   kurang   berkualitas   pada   saat  mendatang).   (Fandy 
Tjiptono, 1996:3)





















2. Kehandalan   (reliability),   yakni   kemampuan   memberikan 
pelayanan yang dijanjikan dengan segera, akurat dan memuaskan.
3. Daya tanggap (responsiveness), yaitu keinginan para staff untuk 
membantu   para   pelanggan   dan  memberikan   pelayanan   dengan 
tanggap.
4. Jaminan   (assurance),   mencakup   pengetahuan,   kemampuan, 
kesopanan dan sifat dapat dipercaya yang dimiliki para staff serta 
bebas dari bahaya, resiko atau keragu­raguan.
5. Empati   (emphaty),   meliputi   kemudahan   dalam   melakukan 










dengan   cepat   dan  memuaskan.   Dalam   hal   ini   bagaimanakah   kemampuan   pegawai 















Samsat  merupakan   organisasi   publik   yang  memberikan   pelayanan   dalam   hal   pajak 
kendaraan   bermotor   dan   pajak   bea   balik   nama   kendaraan   bermotor.   Dua   jenis   pajak   ini 
mempunyai  nilai   financial  yang cukup besar,  maka  tak heran jika para wajib  pajak menuntut 





didasarkan pada lima dimensi kualitas pelayanan yaitu;  Tangibles, Reliability,  Responsiveness,  
Assurance, Emphaty. Dan penilaian tersebut akan berpengaruh terhadap tingkat kepuasan wajib 




Adapun   kerangka   pemikiran   tersebut   secara   skematis   dapat   kita   lihat   dalam   bagan 
dibawah ini:
Pelayanan yang diberikan SAMSAT
PKB
BBNKBAspek penilaian terhadap kualitas pelayanan SAMSAT (Tangibles, Reliability, Responsiveness, Assurance, Emphaty)





yang   digunakan   dengan   tujuan   agar   tidak   terjadi   perbedaan   penafsiran   antara   penulis   dan 
pembaca.  Definisi  konseptual  dalam penelitian   ini  adalah  Kualitas  Pelayanan SAMSAT Kota 












Berkaitan   dengan   kemampuan   petugas   dalam   memberikan   pelayanan   yang   dijanjikan 
dengan cepat dan memuaskan. Dalam hal ini bagaimanakah kemampuan pegawai SAMSAT 






Meliputi  kemampuan karyawan atas  pengetahuan   terhadap produk  secara   tepat,  kualitas 
perhatian  dan  kesopanan dalam memberikan  pelayanan,  kemampuan dalam memberikan 
keamanan dalam memanfaatkan jasa yang ditawarkan.
5. Empati (Empathy)




Penelitian   ini   dimaksudkan   untuk   memperoleh   gambaran   tentang   kualitas   pelayan 





Penelitian  ini  dilakukan di  SAMSAT Surakarta.  Pemilihan   lokasi   tersebut  berdasarkan 
pada pertimbangan bahwa:
a. Berdasarkan   hasil   pra   survey   ditemukan   beberapa 
keluhan dari  wajib  pajak  mengenai  kualitas  pelayanan 
SAMSAT Kota Surakarta.








1. Beberapa   pengguna   pelayanan  Kantor 
SAMSAT Surakarta yang penulis temui 
dilokasi.   Salah   satunya   adalah 
masyarakat.
2. Kepala dan staf UPTD (Unit Pelaksana 




juga   mengambil   data   yang   berupa   ; 
Dokumen,   laporan  dan  data   lain  yang 






wawancara   ditentukan   oleh   beberapa   faktor   yang   berinteraksi   dan  mempengaruhi   arus 
informasi.   Faktor­faktor   tersebut   adalah   pewawancara,   responden,   topik   penelitian   yang 
tertuang dalam daftar  pertanyaan dan situasi  wawancara (Masri  Singarimbun, 1989:192). 
Wawancara dilakukan secara mendalam dengan mempersiapkan garis besar pertanyaan yang 
akan   diajukan   kepada   responden   untuk   memperoleh   informasi   yang   lebih   jelas   dan 
mendalam tentang berbagai aspek yang sesuai dengan penelitian ini. Dalam pengumpulan 
data dari wawancara ini, data diperoleh dari keterangan lisan, berkomunikasi langsung atau 
dengan   tatap  muka  dan  mengajukan   pertanyaan   kepada   responden   yang   terkait   dengan 



























dalam   fieldnote   (catatan   lapangan)   yang   dilaksanakan   selama   berlangsungnya   proses 
penelitian dan mengatur data sedemikian sehingga dapat ditarik kesimpulan akhir.
2. Sajian Data
Merupakan   suatu   rakitan   organisasi   informasi,   deskripsi   dalam   bentuk   narasi   yang 
memungkinkan kesimpulan penelitian  dapat  dilakukan.  Sajian data  harus  mengacu pada 
rumusan masalah sehingga dapat menjawab permasalahan­permasalahan yang akan diteliti.
3. Penarikan Kesimpulan dan Verifikasi
Dari awal pengumpulan data,  peneliti  harus sudah memahami apa arti  dari  berbagai hal 
yang ia temui dengan melakukan pencatatan peraturan­peraturan dan pola­pola, pernyataan­









Dinas  Pendapatan  Daerah  Tingkat   I   se   Indonesia  yang  diselenggarakan  dari   tanggal  9   sampai 
dengan 17 April 1976 oleh Badan Pendidikan dan Latihan Departemen Dalam Negeri berdasarkan 





realisasi   keputusan   penataran   yang   disampaikan   kepada   pimpinan   pemerintah,   dalam   hal   ini 




Kemudian   untuk   penjabaran   SKB   tersebut,   dalam   pelaksanaannya   disusun 






Metro   Jaya.  Hasil   survey   yang   dibawa   dari  DKI   Jakarta   tersebut,   diolah   dalam   forum   rapat 
koordinasi   ketiga   unsure   (POLRI,   Jasa   Raharja   dan   Dipenda)   secara   berulang­ulang   untuk 
memadukan   kesatuan   pendapat,   dan   akhirnya   dengan   saling   pengertian   dari   ketiga   unsur 
menghasilkan rencana terpadu yang ditandatangani oleh ketiga pimpinan tersebut.

















Setelah   SAMSAT   Urusan   PKB,   BBNKB,   SWDKLLJ   dan   STNK   dapat   berhasil 
dilaksanakan   di   Propinsi   Daerah   Tingkat   I   Jawa   Tengah   yang   ditandai   dengan   peresmian 
pembukaan   Kantor   Bersama   SAMSAT   di   Semarang   pada   tanggal   2   Desember   1977,   yang 






1. Salatiga,   untuk   pelayanan   bagi   Dati 
II/Kabupaten Semarang dan Kodya Salatiga.
2. Purworejo,   untuk   pelayanan   bagi   Dati 
II/Kabupaten Purworejo dan Kebumen.
3. Cilacap,   untuk   pelayanan   bagi   Dati 
II/Kabupaten Cilacap.




6. Semarang Unit   II,  untuk pelayanan bagi  Dati 
II/Kabupaten Demak, Kendal dan Purwodadi.
7. Klaten,   untuk   pelayanan   bagi   Dati 
II/Kabupaten Klaten.
8. Surakarta Unit II, untuk pelayanan bagi Dati II/
Kabupaten   Karanganyar,   Sragen,   Wonogiri, 
Boyolali dan Sukoharjo.







Pembukaan   Kantor   Bersama   SAMSAT   di   Tingkat   KOMRES   tersebut,   diikuti   dengan 
pelimpahan   wewenang   pengurusan   STNK   dari   KOMTARES   (POLWIL)   kepada   KOMRES 
(POLRES). Pada saat itu SAMSAT Surakarta Unit II masih berada di POLWIL Kemudian daerah­
daerah yang termasuk wilayah Surakarta Unit II, seperti Karanganyar, Sragen, Wonogiri, Boyolali 
dan  Sukoharjo   satu  persatu  mempunyai  Kantor  Bersama  SAMSAT yang  berada  di   daerahnya, 
termasuk   Surakarta   yang   pada   tanggal   29   maret   1989   pindah   dari   POLWIL   Surakarta   dan 
menempati Kantor UPPD Dipenda Cabang Surakarta di Jl. Prof. Soeharso Nomor 17.
C. APARAT PELAKSANA DAN KOORDINATOR


















Tengah,  Kadapol   IX   Jawa  Tengah   dan  Kepala  Cabang  Utama  Perum  Asuransi  Kerugian   Jasa 
Raharja   Semarang  mengadakan   kerjasama  Gubernur   Kepala   Daerah   Tingkat   I   Jawa   Tengah, 
Kadapol   IX   Jawa  Tengah  dan  Kepala  Cabang  Utama  Perum  Asuransi  Kerugian   Jasa  Raharja 
Semarang tanggal  8 November 1977 Nomor KS/2/9;  Nomor Pol.  DAK.IX/KA/125/XI/1977 dan 










a. Meningkatkan   pelayanan   kepada   masyarakat   pemilik 
kendaraan   bermotor   khususnya   dalam  hal   pengurusan 
STNK.
b. Meningkatkan   pendapatan   negara   dan   pendapatan 
daerah Propinsi Daerah Tingkat I Jawa Tengah.
c. Mengamankan dan menertibkan pelaksanaan pungutan 



















Dalam   melaksanakan   SAMSAT   disesuaikan   dengan   fungsi   dan   tugas   masing­masing 
instansi yang bersangkutan.
c. Kedudukan
Tiga  instansi  yang melaksanakan SAMSAT tersebut,  masing­masing  mempunyai  kedudukan 
yang sama.
d. Organisasi












E. MEKANISME   PENGELUARAN   STNK   DAN   PNKB   PADA   KANTOR   BERSAMA 
SAMSAT













































b. Melakukan   penelitian   pada   daftar   pencarian   barang   daftar   agunan 
( Jaminan ).
































































b. Menyerahkan   nota   perhitungan   pajak   dan   blanko   STNK   yang   sudah   diketik   kepada 
Bendaharawan Khusus Penerima.
c. Menerima kembali nota perhitungan pajak dan STNK yang sudah dibubuhi teraan kas register, 



















a. Menerima   berkas   permohonan   dari   petugas   POLRI   pada   Kelompok   Kerja   Penerimaan 
Pembayaran.







c. Menggabungkan   STNK   asli,   plat   nomor   serta   persyaratan­persyaratan   lainnya   milik 
permohonan, setelah permohonan menunjukkan Nota Perhitungan Pajak yang asli.


















Cek Fisik Kendaraan BermotorMengambil Fo mulir SPPKBSerahkan  Loket PendaftaranTunggu Panggilan PembayaranSTNK S lesai
Sumber : Kantor SAMSAT Surakarta
Dari kelima langkah tersebut apabila telah dilaksanakan oleh para wajib pajak, maka STNK 
dapat  cepat   terselesaikan.  Dan dari  Kantor  SAMSAT sendiri  berharap kepada para wajib pajak 
untuk dapat  bekerja  sama dalam rangka pembuatan STNK tersebut,  sehingga wajib pajak akan 
dapat terlayani dengan baik.
F. LOKET­LOKET PELAYANAN
Untuk  membantu   kelancaran­kelancaran   di   dalam  memberikan   pelayanan   kepada  wajib 
pajak,  SAMSAT Surakarta  menyediakan   loket­loket  yang  ada  dikantor   tersebut.  Pada  dasarnya 
pelayanan dilakukan melalui lima jenis loket, yaitu:
a. Loket I : Penyediaan formulir pendaftaran dan penerangan.


























a. Bea  Balik  Nama  Kendaraan  Bermotor   (   BBNKB   )   bagi   setiap   penyerahan   hak  milik 
kendaraan bermotor, yang besarnya ditetapkan dalam Peraturan Daerah.
b. Pajak Kendaraan Bermotor ( PKB ) yang besarnya ditetapkan dalam Peraturan Daerah.




e. Biaya   administrasi   STNK   yang   besarnya   ditetapkan   oleh   KAPOLRI   atas   persetujuan 
Menteri Keuangan.
















a. Pemerintah   Pusat,   Pemerintah   Daerah   Tingkat   I,   Pemerintah   Daerah   Tingkat   II   dan 
Pemerintah Desa.
b. Kedutaan,   Konsulat,   Perwakilan   Negara   Asing   dan   Perwakilan   Lembaga­lembaga 
Internasional dengan asas timbal balik.























2. Subjek  Pajak  BBNKB adalah   orang   pribadi   atau   badan   yang   dapat  menerima   penyerahan 















Dasar   pengenaan   BBNKB   adalah   nilai   jual   kendaraan   bermotor.   Besarnya   BBNKB   yang 
terutang dihitung dengan cara mengalikan antara  tarif  dasar  pengenaan kendaraan bermotor 










Kualitas  pelayanan   sebuah  organisasi  publik  dapat  dinilai   setelah  masyarakat  menerima 
pelayanan yang diberikan oleh organisasi publik tersebut. Jika pelayanan yang mereka terima sesuai 
No. Tingkat Pendidikan Jumlah %
1. SLTA 36 40,5
2. D3 9 10,1
3. S 1 16 1,8
4. S 2 1 1,1
Pendidikan Khusus
1. a. BRIGADIR II A 2 2,3
2. b. BIGADIR I 6 6,7
3. c. BRIKA 9 10,1
4. d. BRIGADIR 6 6,7
5. e. AIPDA 2 2,3
6. f. AIPTU 1 1,1





salah   satu   organisasi   publik   juga   dituntut   untuk   dapat  memberikan   pelayanan   yang   baik   dan 
memuaskan wajib pajaknya. Untuk mengetahui bagaimanakah kualitas pelayanan yang diberikan 
SAMSAT Kota Surakarta, dapat diketahui dari penilaian penerima jasa pelayanan dengan melihat 




untuk  menciptakan  eksistensinya  pad  pihak  eksternal.  Penampilan    kemampuan  sarana  dan 
prasarana fisik serta keadaan lingkungan adalah bukti nyata dari pelayanan.   Oleh karena itu 
SAMSAT Kota Surakarta berusaha melengkapi institusinya dengan peralatan dan fasilitas yang 





proses   pelayanan.   Karena   itu,   SAMSAT   selalu   memperbaharui   sistem   computernya   dan 
mengganti computer yang sudah tidak layak pakai. Hal ini seperti apa yang diungkapkan oleh 
Kepala Pengaduan dan Pelaporan berikut ini:




Tetapi   dari   hasil   pengamatan,   masih   ada   sarana   kerja   yang   belum   dibenahi   oleh 
SAMSAT , yaitu papan alur proses pelayanan PKB baru maupun perpanjangan dan BBNKB 




















“   Sebenarnya   ruang   tunggunya   sudah   cukup   bersih,   tapi   kurang   luas   dan   kursi  





kan   cukup   lama.  Harusnya  TV  dinyalakan   selalu   supaya  wajib  pajak  yang   sedang 
menunggu proses penyelesaian pajak dapat lebih nyaman.”
( Wawancara 10 Desember 2007 )
Ketika   keluhan   ini   di   konfirmasikan   dengan  Bp.  Nurhadi   sebagai  Kepala   Pengaduan   dan 
Pelaporan, penjelasan beliau adalah sebagai berikut:
“ Kami   juga pernah mendapat  keluhan  seperti   ini,  banyak  yang mengeluhkan kalo  
ruang tunggunya itu kurang luas dan bangkunya kurang banyak dan dulu juga ada yang 
mengeluhkan   tentang  kebersihan   ruangan,  untuk  masalah  kebersihan   ruangan  kami  
telah   mengupayakan   dengan   memperkerjakan   tenaga   servis   untuk   membersihkan 
ruangan tersebut setiap pagi dan kami juga meletakkan tempat sampah di ruang tunggu 
dengan   harapan   wajib   pajak   tidak  membuang   sampah   sembarangan.   Tetapi   untuk 
masalah perluasan ruang tunggu itu membutuhkan waktu yang cukup lama. Kami tidak 

























pajak.  Meskipun   sarana  kerja   yang  dimiliki  SAMSAT  sudah   cukup  mendukung   pelayanan 
seperti   sistem computerisasi  yang  cepat  dan   tepat   sehingga  memudahkan  pengurusan  PKB 
maupun BBNKB tetapi masih ada kekurangan fasilitas yang dimiliki SAMSAT yaitu tentang 
fasilitas  yang  langsung  berhubungan dengan kepentingan wajib  pajak   seperti   kondisi   ruang 
tunggu yang kurang nyaman dan tempat parkir yang tidak ada atapnya serta kurangnya fasilitas 
lain seperti  wartel  dan fotocopy. Pihak SAMSAT sendiri  menyadari  kekurangn tersebut dan 
berusaha untuk menindaklanjuti permasalahan ini.
2. Kehandalan (Reliability)
Kehandalan   merupakan   kemampuan   pegawai   dalam   memberikan   pelayanan   yang 
dijanjikan dengan segera, akurat dan memuaskan. Kehandalan pegawai SAMSAT dapat dilihat 
dari   seberapa   jauh   kemampuan   pegawai   dalam  memberikan   pelayanan   dengan   cepat   dan 
memuaskan serta  kemampuannya dalam memberikan  informasi  yang dibutuhkan oleh wajib 









Dan  masih   ada  beberapa  wajib   pajak   lain   yang   juga  menyatakan  hal   senada,   seperti   yang 
diungkapkan oleh Bp. Didik berikut ini :
“ Pegawai disini sudah cukup cepat melayaninya mungkin karena komputernya juga  
banyak.  Hanya   saja   untuk   pelayanan   roda   empat   relatif   lebih   cepat   dibandingkan 
dengan roda dua.”
(Wawancara 4 Desember 2007)
Menurut   hasil   pengamatan,   kecepatan   pelayanan   pajak   kendaraan   roda   empat   lebih   cepat 








Selain  ungkapan   tersebut  masih   ada  beberapa  wajib   pajak   lain   yang  menyatakan  hal   yang 
senada. Hal ini juga di benarkan oleh Ibu Sugiyarni selaku Kepala Seksi Urusan PKB dalam 
pernyataannya sebagai berikut:
‘  Pegawai  disini  memang dipersiapkan  untuk  membantu  wajib  pajak  menyelesaikan  








lakukan   lebih   dari   jam   delapan,   sehingga  membuat   wajib   pajak  menunggu,   seperti   yang 
dipaparkan oleh wajib pajak berikut ini:
“ Maksud saya kesini jam delapan supaya saya mendapatkan pelayanan yang cepat kan  





“  Iya  memang ada petugas  kami  yang datangnya agak  terlambat,   tapi  biasanya di  












yang dibutuhkan  oleh  wajib  pajak  dan  keluhan  yang disampaikan  oleh  wajib  pajak   selama 
mereka  mendapatkan  pelayanan.  SAMSAT sebagai   organisasi   publik  berusaha  memberikan 
pelayanan   yang   terbaik,   tetapi   kadang­kadang   wajib   pajak   mendapatkan   pelayanan   yang 
memuaskan   tapi   tak   jarang  mereka  mendapat  pelayanan  yang  kurang  memuaskan.  Mereka 
menemukan hal­hal yang tidak nyaman, sehingga munculah keluhan­keluhan dari wajib pajak. 
Di   sini   SAMSAT merupakan   pihak   yang   harus  menanggapi   keluhan­keluhan   tersebut   dan 
memperhatikan apa yang sebenarnya dibutuhkan oleh wajib pajak, sehingga SAMSAT dapat 





dinas   suatu   instansi   tertentu  maka   ia   akan   di   layani   lebih   cepat   dan   ketika   saya 


























wajib   pajak.   Petugas   pelayanan   kadang­kadang   masih   memberikan   pelayanan   menurut 
subyektifitasnya.  Hal   ini   tidak  mencerminkan wujud pelayanan yang didambakan pelayanan 
yang sama dan tidak membeda­bedakan. Selain itu keberadaan kotak saran sebagai salah satu 




Jaminan  mencakup   kemampuan   karyawan   atas   pengetahuan   terhadap   produk   secara 
tepat,   kualitas   keramahtamahan,   perhatian   dan   kesopanan   dalam   memberikan   pelayanan, 
ketrampilan dan memberikan informasi, kemampuan dalam memberikan keamanan di dalam 















“Saya   rasa   kemampuan   koordinasi   pegawai   di   sini  masih   sangat   kurang…
soalnya saya kan sudah datang kemaren,tetapi  saya  tinggal..trus hari  ini  ketika pas 
saya tanya petugasnya malah binggung jadi harus nunggu lama lagi”
( Wawancara 7 Desember 2007)
Berdasarkan   wawancara   di   atas   dapat   disimpulkan   bahwa   kemampuan   pegawai 




pelanggan,   seperti   kemampuan  petugas   dalam  berkomunikasi   dengan   pelanggan  dan  usaha 
untuk memahami keinginan dan kebutuhan pelanggan.
Dengan  hubungan  dan  komunikasi  yang  baik  antara   petugas  dan  wajib   pajak  dapat 
membantu petugas untuk mengetahui apa yang menjadi keluhan dan apa yang menjadi harapan 
wajib pajak. Hal tersebut seperti yang diungkapkan oleh Bapak Nurhadi :
“Adanya   komunikasi   yang   baik   antara   wajib   pajak   dan   petugas   dapat  
mempercepat   waktu   penyelesaian.  Misalnya   ada   wajib   pajak   yang   persyaratannya 
kurang   lengkap,dengan   komunikasi   yang   baik  maka   petugas   segera  memberi   tahu  
syarat­syarat apa saja yang harus dilengkapi”
( Wawancara 17 Desember 2007)













sebagai   pihak   yang   harus   dilayani   dengan   baik.   Petugas   harus   dapat  menunjukkan   bahwa 
mereka   bukan   birokrat   yang   selalu  mempersulit   suatu   urusan   tetapi   sebagai   pelayan   yang 
memberikan yang terbaik bagi wajib pajak. Seperti yang diungkapkan Bapak Nurcholis :
“untuk mewujudkan pelayanan terbaik, saya berusaha memberikan pelayanan 











yang  memuaskan,  SAMSAT Kota  Surakarta  memiliki   beberapa  hambatan  yang  pada   akhirnya 
hambatan   tersebut  mempengaruhi  mutu  dari   kualitas  pelayanan  yang  diberikan  oleh  SAMSAT 
kepada wajib pajak, seperti yang disampaikan oleh Kepala Bagian Pengaduan dan Pelaporan berikut 
ini:
“   Iya,   kami   masih   memiliki   beberapa   hambatan   misalnya   saja   tentang   dana.  
Bagaimanapun juga dana merupakan unsur yang vital, untuk memperoleh dana saja kami  
harus melalui beberapa prosedur, tidak bisa langsung jadi. Sehingga untuk memperbaiki  

















SAMSAT  Kota   Surakarta   adalah  milik   Dipenda   Privinsi   Jawa   Tengah,   jadi   segala   hal   yang 
behubungan dengan gedung dan   fasilitas  pelayanan adalah  merupakan   tanggungjawab  Dipenda 
Provinsi, kecuali peralatan­peralatan lain yang hanya dimiliki POLRI seperti mesin pencetak tanda 
nomor kendaraan bermotor.  Dengan waktu yang  lama untuk mendapatkan dana  tersebut  sangat 
bertentangan dengan apa yang diinginkan wajib pajak,  wajib  pajak menginginkan fasilitas yang 
memadai seperti tempat parkir, penambahan jumlah kursi dan perluasan gedung yang semua itu 
memerlukan  dana  yang   tidak   sedikit.  Kurangnya  beberapa   fasilitas   ini  menyebabkan  pelayanan 
SAMSAT menjadi kurang berkualitas karena selama menunggu proses pelayanan wajib pajak tidak 
merasa nyaman.





proses pelayanan yang seharusnya dapat dimulai pukul  delapan menjadi  terlambat.  Padahal ada 
beberapa wajib pajak yang datang tepat pukul delapan karena mereka berharap tidak mengantri 
terlalu   lama.  Tetapi  mereka   tidak  mendapatkan  pelayanan  seperti   apa  yang diharapkan,  karena 









upaya­upaya  tersebut  ada yang belum terealisasi  karena baru merupakan program tahun depan, 
seperti yang diungkapkan berikut ini:
“ Untuk melakukan peningkatan pelayanan, kami selalu mengganti komputer yang 















langsung,  mengingat  kebanyakan para  wajib  pajak  adalah  orang  tua  yang kebanyakan  
belum mengerti betul tentang kegunaan akan adanya computer.”
( Wawancara 18 Desember 2007 )
Berkaitan   dengan  masalah   tersebut,   penulis   juga   sempat   bertemu   orang   yang   sedang 
melakukan pembayaran pajak dengan menggunakan sistem OnLine mengungkapkan:
Dengan  menggunakan   system OnLine   ini   pembayaran  dapat   dilakukan  dimana­
mana asalkan satu provinsi, namun masih kurang tenang dan nyaman dibandingkan dengan 











“   Sekarang   kami   menekankan   prinsip   untuk   mendahulukan   wajib   pajak   yang  
mengurusi pajaknya sendiri dari pada mereka yang melalui biro jasa, selain itu kami juga  
selalu   mengupayakan   pelayanan   satu   hari   jadi.   Semua   ini   kami   lakukan   untuk 
mempermudah wajib pajak dalam proses pelayanan.”
( Wawancara 20 Desember 2007 )
Tetapi   dari   hasil   pengamatan,  masih   ada   loket   pelayanan   yaitu   loket   pembayaran   dan 
penyerahan STNK yang mendahulukan pelayanan kepada biro  jasa  dari  pada wajib  pajak yang 







computer   dan  mengganti   computer   yang   sudah   tidak   layak  pakai.  Dalam  proses   pelayanan  di 
SAMSAT Kota Surakarta, computer merupakan bagian alat yang vital, karena pelayanan yang ada 
semuanya   dikerjakan   dengan   sistem   computer.   Pelayanan   dengan  menggunakan   komputerisasi 
( OnLine) ini dilakukan untuk mempercepat proses pelayanan, mengingat wajib pajak setiap hari 
yang   harus   dilayani   jumlahnya   lebih   dari   tigaratus.   Jika   salah   satu   computer   terganggu  maka 
pelayanan akan  terhambat,  karena proses  pelayanan yang satu  dengan yang  lain  sifatnya saling 
berhubungan.















































Dilihat   dari   kemampuan   karyawan   atas   pengetahuan   terhadap   produk   secara 
tepat, kualitas keramahtamahan, perhatian dan kesopanan dalam memberikan pelayanan, 
ketrampilan dan memberikan   informasi,  pegawai  SAMSAT sudah cukup baik,   tetapi 
masih perlu ditingkatkan lagi untuk masalah koordinasi antar petugas
e. Empati(Emphaty)





tersebut   dinilai   tidak   memberikan   pelayanan   yang   berkualitas   sesuai   dengan   harapan 
masyarakat. Begitu pula dengan SAMSAT, dalam memberikan pelayanannya, SAMSAT masih 
memiliki beberapa hambatan, yaitu:
a) Keadaan  Sumber  Daya  Manusia   yang  masih  kurang  kualitasnya.  Hal   ini   nampak  pada 
keterlambatan  pegawai   dan  masih   adanya  beberapa  pegawai   yang  dibebani   tugas  diluar 
SAMSAT.  Hal   ini   tentu   saja  merugikan   SAMSAT   dan  wajib   pajak   sebagai   penerima 
pelayanan.   Keterlambatan   pegawai   menyebabkan   terhentinya   proses   pelayanan,   karena 
proses pelayanan SAMSAT merupakan alur yang saling berhubungan maka jika salah satu 
bagian   terganggu   maka   akan   menyebabkan   bagian   lain   ikut   terganggu   dan   ini   akan 
memperlambat  pelayanan.  Selain   itu  masih  dibebaninya beberapa  pegawai  dengan  tugas 
diluar SAMSAT menyebabkan pegawai yang lain mengambil alih tugas yang ditinggalkan 
sehingga   tugasnya  menjadi   banyak   dan   ini   juga   akan  menyebabkan   pelayanan  menjadi 
terganggu dan proses pelayanan menjadi lama.
b) Faktor penghambat yang lain adalah masalah dana. Dana merupakan unsur yang vital dalam 
sebuah   organisasi,   begitu   pula   dengan   SAMSAT.   Untuk   mendapatkan   dana   guna 








b. Dengan memisahkan  loket  pengurusan  PKB dan BBNKB roda dua  dan empat.  Dengan 














Pengaduan   dapat   dilakukan   dengan  memanfaatkan   teknologi   informasi   yang   sudah   cukup 
canggih   yaitu   dengan  membuat   layanan   call   center,   jadi  wajib   pajak   dapat  menyampaikan 
keluhannya melalui SMS ke nomor tertentu. 
2. Sebaiknya   lebih  dioptimalkan  pelayanan  SAMSAT keliling  yang   ada  di  Surakarta.  Hal   ini 
dilakukan agar dapat mempermudah wajib pajak yang selama ini lokasi tempat tinggalnya jauh 





bayar   selama   proses   pelayanan   dan   sebaiknya   diperjelas   lagi   dengan   ditempelkannya 





















Intruksi   Bersama  Menteri   Pertahanan  Keamanan,  Menteri   Dalam  Negeri   dan  Menteri  Keuangan 
Tentang   Pelaksanaan   Sistem   Administrasi   Manunggal   di   Bawah   Satu   Atap.   Depdagri, 
Kepolisian RI, Dep. Keu dan PT. Jasa Marga. 1999.














































































l. Apakah   faktor­faktor   yang  menghambat   kualitas   pelayanan   yang   diberikan   oleh 
SAMSAT Kota Surakarta? 








iii.Menurut   bapak/ibu/saudara   bagaimanakah   sikap   pegawai   di   setiap 
loket?
iv.Apakah   pegawai   SAMSAT  memberikan   kejelasan   informasi   tentang 
suatu hal yang anda kurang paham?
v.Keluhan apa yang pernah anda sampaikan kepada SAMSAT?
vi.Menurut   Bapak/ibu/saudara   bagaimanakah   sikap   pegawai   dalam 
menanggapi keluhan Anda?
b. Prosedur Pelayanan












i.Bagaimanakah   kondisi   ruang   tunggu   pelayanan   SAMSAT   Kota 
Surakarta?
ii.Bagaimanakah kelengkapan papan petunjuk mekanisme pelayanan? 
iii.Apakah diperlukan sarana pelayanan? Jika perlu sarana apakah itu?
iv.Bagaimanakah kondisi tempat parkir SAMSAT Kota Surakarta?
v.Bagaimanakah system komputer di SAMSAT, apakah perlu ditambah?
d. Bagaimanakah kualitas pelayanan SAMSAT Kota Surakarta?
e. Bagaimanakah pelayanan yang bapak/ibu/saudara inginkan?
f. Apakah diperlukan penambahan loket pelayanan?
